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Siti Arifah (2019) :  Pengaruh Pelayanan dan Trust (kepercayaan) terhadap 
Loyalitas Muzakki pada Lembaga Inisiatif Zakat 
Indonesia (IZI) Perwakilan Riau Ditinjau Menurut 
Ekonomi Syariah    
 
Latar belakang penelitian ini dilihat dari hasil Wawancara dan Observasi 
awal, ditemukan bahwa Pelayanan dan Trust (kepercayaan) sudah baik, namun 
masih ada Muzakki yang tidak Loyal mendonasikan dananya pada LembagaIZI.  
maka dirumuskan masalah, Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara 
Pelayanan dan Trust (kepercayaan) terhadap Loyalitas Muzakki pada Lembaga 
IZI, Bagaimana tinjauan Ekonomi Syariah tentang Pengaruh Pelayanan dan Trust 
terhada Loyalitas Muzakki. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 
Pengaruh antara Pelayanan dan Trust (kepercayaan) terhadap Loyalitas Muzakki 
pada Lembaga IZI serta ditinjau menurut Ekonomi Syariah tentang Pengaruh 
Pelayanan dan Trust terhadap Loyalitas Muzakki tersebut. 
Penelitian ini dilakukan di Lembaga IZI Perwakilan Riau Penelitian ini 
dilakukan di Jln. Paus Perumahan Vila Permata Paus, Blok b No.2 Kec. Marpoyan 
Damai. Kab. Kota Pekanbaru. metode dalam penelitian ini adalah metode 
Deskriptif Kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah 4000 Muzakki diambil 
5 % mengunakan rumus slovin, Maka sampel yang digunakan berjumlah 44 
Muzakki dengan teknik random Sampling, 1 Pimpinan dan10 Karyawan diambil 
sampel 2 orang dengan teknik Purposive Sampling.   
 Berdasarkan hasil Uji T diketahui bahwa Variabel Pelayanan (X1) tidak 
berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas (Y) Muzakki dilihat dari nilai t hitung < t 
tabel (-0,183 < 2.019) dengan signifikansi sebesar 0,856 > 0,05. Maka diketahui 
bahwa Ho diterima dan Ha ditolak. Sedangkan Variabel kepercayaan (X2) 
berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas (Y) Muzakki dengan nilai t hitung > t tabel 
(4,817 > 2.019) dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Maka diketahui bahwa Ho 
ditolak dan Ha diterima. Berdasarkan hasil Uji F menunjukkan bahwa Variabel 
Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2) berpengaruh Simultan atau secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas (Y) Muzakki dilihat dari 
nilai F hitung  > F tabel (912,513 > 3.23) dengan Signifikansi 0,000 < 0,05. Maka 
diketahui bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. 
Menurut tinjauan Ekonomi Syariah, Pengaruh Pelayanan dan Trust 
(Kepercayaan) terhadap Loyalitas Muzkki telah sesuai dengan Syariah Islam. 
Dapat dilihat dari segi Pelayanan yang sudah dilakukan dengan benar, rapi, tertib, 
dan teratur. Dilihat dari segi Kepercayaan Lembaga IZI sudah amanah dalam 
menjalankan tugas, dari segi Loyalitas Lembaga IZI mampu memberi manfaat dan 
menjalin Silaturrahmi dengan Muzakki. 
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A. Latar Belakang 
Pada masa ini kesadaran masyarakat di indonesia terkait zakat mulai 
memperlihatkan perkembangannya,  Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) 
membukukan penghimpunan zakat mencapai Rp. 8,1 trliun selama 2018 atau 
meningkat sebesar 31,8% dari pencapaian penghimpunn zakat 2017. Dana 
tersebut merupkan pengumpulan Zakat, Infaq, Sedekah (ZIS) dan Dana Sosial 
Keagamaan Lainnya (DSKL) dari BAZNAS, Lembaga Amil Zakat (LAZ) dan 
Unit Pengumpulan Zakat (UPZ) seindonesia.
1
  
Begitu juga dengan penghimpunan zakat oleh BAZNAS Riau jumblah 
dana zakat yang terhimpun pada Oktober 2018 sudah mencapaiRp. 3,9 miliar 




Meningkatnya penghimpunan zakat yang terjadi disebabkan juga 
karena peningkatan pelayanan lembaga zakat nasional maupun sosialisasi 
zakat yang berhasil kepada seluruh jajaran masyarakat.Zakat merupakan suatu 
kewajiban bagi umat muslim. Di dalam al-Qur‟an terdapat dalil-dalil yang 
berbicara tentang Zakat, salah satu dalilnya Alah berfirman dalam (Q.S 
Albaqarah: 2, ayat 110).  
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Anita Permata Dewi, “Penghimpunan Zakat BAZNAS”, diakses dari 
https://www.antaranews.com/berita/782108/penghimpunan-zakat-basnaz-naik-318-persen-selama-
2018, pada tanggal 01 Februari 2018 pikul 15.11 WIB 
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                    
           
Artinya: “Dan Dirikanlah shalat dan tunaikanlah zakat dan kebaikan apa 
saja yang kamu usahakan bagi dirimu, tentu kamu akan mendapat 
pahala nya pada sisi Allah. Sesungguhnya Alah Maha melihat 
apa-apa yang kamu kerjakan.” (Q.S. Al-Baqarah: 110) 
Secara etimologis, kamus Besar Bahasa Indonesia menyatakan 
pelayanan ialah usaha melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan pada 
dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen atau pelanggan 
yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki.
3
 
Pelayanan haruslah aktif dan dinamis, karena dalam layanan pada 
dasarnya haruslah memberikan solusi kepada pelanggan sehingga  
Masyarakatpun menjadi mengerti dan sadar akan kewajiban berzakat sehingga 
terbangun kepercayaan dan loyalitas terhadap suatu lembaga zakat. 
Menurut Oliver, Loyality (kesetiaan) adalah suatu komitmen 
mendalam untuk melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembli 
sebuah produk atau jasa yang disukai pada masa depan, walaupun situasi 
mempengaruhi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 
menyebabkan pengalihan prilkau. 
Loyalitas juga dapat diartikan kesetiaan, kepatuhan, atau ketaatan.
4
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Kesetiaan ini timbul tanpa adanya paksaan, melainkan timbul dari kesadaran 
sendiri.Widjaya, mengartikan loyalitas sebagai komitmen yang mendalam 
untuk memebeli produk dan jasa secara berkesinambungan dan tidak sensitif 
terhadap perubahan situasi yang menyebabkan berpindahnya pelanggan.
5
 Pada 
penjelasan tentang pengertian loyalitas dikatakan bahwa seorang pelanggan 
yang loyal akan tetap setia unruk menggunakan produk atau jasa yang ia 
percayai yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan.  
Menurut Tjiptono, terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan Sebagai berikut: 
1. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 
Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi 
harapan konsumen. 
2. Kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) 
Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang membeli dan 
menerima nilai dari barang dan jasa yang ditawarkan. Para pelanggan 
mempunyai pilihan, jika pelanggan tidak menyukai apa yang 
ditawarkannya, maka pembeli bisa membeli ditempat lain. Dan perusahaan 
mengalami kerugian dan kehilangan kepercayaan pelanggan.
6
 
Menurut Kartajaya Hermawan bahwa Indikator Loyalitas Nasabah 
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dapat di dasarkan pada perilaku pembeli antara lain:  
a. Melakukan pembelian berulang secara teratur (repeatpurchase). 
b. Membeli antarlini produk dan jasa (purchase across productlines). 
c. Mereferensikan kepada orang lain (referrals). 
d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (retention). 
Nasabah yang loyal merupakan aset yang tidak ternilai bagi 
perusahaan. Bagaimana menilai nasabah itu loyal atau tidak, Tjiptono 
mengemukakan beberapa karakteristik nasabah yang loyal, diantaranya 
adalah: 
a. Melakukan pembelian yang konsisten. 
Nasabah membeli kembali produk yang sama yang ditawarkan oleh 
perusahaan. 
b. Merekomendasikan produk perusahaan kepada oranglain. 
Nasabah melakukan komunikasi dari mulut ke mulut berkenaan dengan 
produk tersebut kepada orang lain. 
c. Nasabah tidak akan beralih ke produk pesaing. 
Nasabah tidak tertarik terhadap produk sejenis dari perusahaan lain.
7
 
Lupiyoadi Nasabah yang loyal akan menunjukkan ciri-ciri yaitu: 
a. Repeat berarti Nasabah akan selalu membeli produk atau jasapada 
perusahaan tersebut apabilamembutuhkan. 
b. Retention berarti Nasabah tidak akan terpengaruh kepada pelayanan oleh 
pihaklain. 
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c. Referral, apabila Nasabah telah mempromosikan produk atau jasa yang 
dihasilkan oleh perusahaan kepada orang lain dan akan diam serta 
memberitahukan produk atau jasa yang dihasilkan perusahaan itu buruk.
8
 
Kepercayaan adalah keingingan untuk mempercayai pihak laim 




Gefen menyatakan bahwa indikator kepercayaan terdiri dari 3 
komponen, yaitu: 
1. Integritas (Integrity) 
Merupakan persepsi konsumen bahwa perusahaan mengikuti 
prinsip-prinsip yang dapat diterima seperti menepati janji, berperilaku 
sesuai etika dan jujur. Integritas perusahaan tergantung dari konsistensi 
perusahaan dimasa lalu,  komunikasi kredibel atau komunikasi tidak 
kredibel suatu perusahaan  pada kelompok lain, dan apakah tindakan yang 
dilakukan perusahaan sesuai dengan janji atau kata-kata yang diucapkan 
perusahaan. 
2. Kebaikan (Benevolence) 
Yang didasarkan pada besarnya kepercayaan kemitraan yang 
memiliki tujuan dan motivasi yang menjadi kelebihan untuk organisasi 
lain pada saat kondisi yang baru muncul, yaitu kondisi dimana komitmen 
tidak terbentuk. 
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3. Kompetensi (Competence) 
Kompetensi merupakan kemampuan untuk memecahkan 
permasalahan yang dihadapi oleh konsumen dan memenuhi segala 
keperluannya. Kemampuan mengacu pada keahlian dan karakteristik yang 
memungkinkan suatu kelompok mempunyai pengaruh yang dominan.
10
 
Berdasarkan uraian di atas, maka indikator dalam penelitian ini 
yaitu Integritas (integrity), Kebaikan (Benevolence), Kompetensi 
(Competence). Indikator tersebut di pakai karena dianggap sesuai dengan 
penelitian ini. 
Penelitian tentang Pengaruh Pelayanan dan Trust terhadap loyalitas 
muzakki pada lembaga IZI Perwakilan Riau ditinjau Menurut Ekonomi 
Syariah penelitian ini dilakuan di Lembaga zakat yang kian eksis di antaranya 
adalah yayasan Inisiatif Zakat Indonesia (IZI) ) yang berada di Jalan Paus, 
Perumahan Vila Permata Paus, Blok B. No. 2, Pekanbaru. IZI  dilahirkan oleh 
sebuah lembaga sosial yang sebelumnya telah dikenal cukup luas dan 
memiliki reputasi yang baik selama lebih dari 16 tahun dalam memelopori era 
baru gerakan filantropi Islam modern di Indonesia yaitu Yayasan Pos 
Keadilan Peduli Ummat (PKPU).   
IZI dalam operasionalnya memiliki beberapa layanan-layanan yang 
efektif dan mampu untuk mempermudah konsumennya dalam hal penerimaan 
dana zakat dari  donatur maupun penyaluran dana  zakat, infak, sodaqoh dan 
waqaf  (ZISWAF) kepada mustahiq. Bentuk fasilitas layanan dan pelayanan 
yang diberikan IZI terhadap donatur di antaranya adalah:  
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1. Jemput ZIS, adalah bentuk layanan dimana pihak IZI langsung menjemput 
donasi kepada donatur tanpa donatur mengantar donasi tersebut kekantor 
IZI.  
2. Layanan Ponseling, bentuk layanan bersistem komunikasi menggunakan 
telfon, dimana operator menawarkan kepada donatur apakah donasinya itu 
disalurkan melalui tunai langsung atau via transfer. 
3. Layanan Konfirmasi ZIS, Bentuk layanan berupa pemberitahuan mengenai 
donasi para donatur telah diterima.  
4. Layanan Zakat Online (zakat pedia.com). Bentuk layanan berbasis online 
yang diberikan kepada donatur yang dapat diakses oleh donatur dengan 
mudah.  
5. Kunjungan Donatur, bentuk layanan penyambung silaturahmi atau 
kedekatan sosial antara lembaga dan donatur, seperti perwakian IZI 
menghadiri undangan perkawinan dan lain-lain salah salah satu donatur. 
6. Laporan Bulanan Dan Tahunan, Bentuk laporan donasi dan penyaluran 
yang dipublikasikan dalam bentuk online maupun buku tahunan sebagai 
sumber informasi bagi donatur. 
Bentuk layanan yang banyak serta berinovatif bertujuan untuk 
memudahkan para donatur dalam menyalurkan ataupun mendonasikan zakat, 
infak, shodaqoh, dan wakaf tesebut. Sesuai dengan jargon IZI yaitu 
“Memudahkan-Dimudahkan”. 
Dari data wawancara yang peneliti dapatkan bahwa pelayanan yang 
ada pada lembaga izi seperti Bentuk fasilitas layanan dan pelayanan yang 




Layanan Ponseling, 3). Layanan Konfirmasi ZIS, 4). Layanan Zakat Online 
(zakat pedia.com), 5). Kunjungan Donatur, 6). Laporan Bulanan Dan 
Tahunan.
11
 Didorong juga dengan Jargon lembaga IZI yaitu ”memudahkan 
dan dimudahkan“ jika hal ini di kaitkan dengan faktor-faktor yang 
mempengaruhi loylitas maka pelayanan-pelayanan yang sudah di lakukan oleh 
Lembaga IZI, terdapat kemungkinan yang mempengaruhi kekuatan dari 
kepercayaan serta loyalitas dari muzakki. Tapi dengan pelayanan Lembaga IZI 
yang sudah baik mengapa masih ada muzaki yang tidak loyal dalam berzakat. 
Seperti Wawancara dengan salah satu muzakki IZI yaitu ibu Ningsih 
sebagai Aparat Sipil Negara KEMENAG, ketika ditanya, “apakah ibu rutin 
membayar zakat di lembaga IZI?” Beliau menjawab, “terkadang saya berzakat 
di lembaga tersebut (IZI) terkadang di lembaga lainnya, jawabnya.
12
 
Wawancara ini menunjukkan gambaran bahwa loyalitas sebagian 
muzakki tidak selalu membayarkan zakat itu kepada lembaga izi, padahal dari 
observasi penulis tergambar bahwa pelayanan IZI cukup baik. Hal tersebut 
mendorong Lembaga IZI harus mengetahui hal-hal yang mempengaruhi 
kepercayaan dan loyalitas Muzakki terhadap Lembaga IZI. Maka dari itu 
peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian dengan mengambil judul 
“Pengaruh Pelayanan dan Trust (Kepercayan) Terhadap Loyalitas 
Muzkki pada Lembaga Inisiatif Zakat Indonesia (IZI) Perwakian Riau 
Ditinjau Menurut Ekonimi Syariah”. 
                                                             
11
Desi riawati,SE.,A.Kt. Kepala Bidang Keuangan dan Oprasional IZI Riau, Wawancara, 
01 januari 2018, Pekanbaru. 
12




B. Batasan Masalah  
Agar pembahasan judul skripsi ini terarah, maka penulis membatasinya 
hanya pada pengaruh motivasi dan kemampuan terhadap kinerja karyawan  
Lembaga IZI  Pekanbaru ditinjau persfektif ekonomi islam. 
 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 
penulis dapat merumuskan permasalahan penelitian tentang pengaruh 
Pelayanan dan Trust (Kepercayaan) terhadap Loyalitas Muzakki pada 
Lemabaga IZI Perwakilan Riau. 
1. Bagaimana pengaruh dan Trust (Kepercayaan) Pelayanan terhadap 
Loyalitas Muzakki pada Lembaga IZI Pekanbaru? 
2. Apakah ada pengaruh secara simultan Pelayanan dan Trust (Kepercayaan)  
terhadap loyalitas muzakki pada Lembaga IZI pekanbaru? 
3. Bagimana menurut Ekonomi  terhadap pengaruh Pelayanan dan Trust 
(Kepercayaan) terhadap Loyalitas Muzakki pada Lembaga IZI Pekanbaru? 
 
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian  
1. Tujuan Penelitian 
Adapun penelitian ini bertujuan untuk : 
a. Untuk menganalisis pengaruh Pelayanan dan Trust (Kepercayaan) 
terhadap loyalitas muzakki pada Lemabga IZI Pekanbaru. 
b. Untuk menganalisi ada tidaknya pengaruh secara simultan Pelayanan 
dan Trust terhadap Loyalitas Muzakki pada Lembaga IZI Pekanbaru. 




Pengaruh Pelayanan dan Trust (Kepercayaan) terhadap Loyalitas 
Muzakki pada Lembaga IZI Pekanbaru. 
2. Manfaat Penelitian 
a. Bagi Penyusunan skripsi ini diharapkan dapat memperluas wawasan 
berfikir serta pengetahuan penulis dalam mengembangkan ilmu 
pengetahuan yang sudah diperoleh untuk dilaksanakan dilapangan. 
b. Lembaga IZI Pekanbaru, hasil penelitian ini diharapkan dapat 
menambah masukan dalam menyusun kebijakan terkait dengan upaya 
menurunkan turnover karyawan. 
c. Bagi peneliti lain, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan 
referensi bagi peneliti lain tentang motivasi, kemampuan dan kinerja 
karyawan.    
d. Sebagai salah satu syarat menyelesaikan studi pada program studi 
Ekonomi Syariah dan untuk memperoleh gelar sarjana SE. 
 
E. Hipotesis 
Hipotesis adalah pernyataan atau anggapan yang sifatnya sementara 
tentang fenomena tertentu yang akan diselidiki.
13
Hipotesis merupakan 
pernyataan peneliti tentang hubungan antara Variabel-variabel dalam 
penelitian serta merupakan pernyataan yang paling spesifik.  
Dalam penelitian tentang pengaruh Pelayanan dan Trust terhadap 
Loyalitas Muzakki pada Lembaga IZI Pekanbaru Ditinjau Menurut Ekonomi 
Syariah. Maka dapat dikemukakan hipotesisnya sebagai berikut :  
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1. H0 :  Pelayanan dan Trust tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Muzakki Lembaga IZI Pekanbaru. 
 Ha :  Pelayanan dan Trust berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Muzakki IZI Pekanbaru. 
2. H0 :  Pelayanan dan Trust secara simultan tidak berpengaruh signifikan 
terhadap trust Lembaga IZI Pekanbaru. 
 Ha :  Pelayanan dan Trust secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap Trust Lembaga IZI Pekanbaru. 
3. Ho :  Pengaruh Pelayanan dan Trust terhadap Loyalitas Muzakki Lembaga 
IZI Pekanbaru Tidak sesuai dengan Ekonomi Syariah. 
 Ha : Pengaruh Pelayanan dan Trust terhadap loyalitas muzakki Lembaga 
IZI Pekanbaru sesuai dengan Ekonomi Syariah. 
 
F. Metode Penelitian 
Dalam rangka mengumpulkan, menyusun dan mengelola data dalam 
tulisan ini, penulis menggunakan metode sebagai berikut: 
1. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini adalah Penelitian Lapangan. Lokasi penelitian ini 
adalah kantor Lembaga Inisiatif Zakat Indonesia (IZI) yang berada di Jalan 
Paus, Perumahan Vila Permata Paus, Blok B. No. 2, Pekanbaru. Alasan 
penulis mengambil tempat penelitian di Izi karena zakat selain sebagai 
pilar Ekonomi Syariah, zakat juga merupakan sesuatu yang sangat penting 





2. Subjek dan Objek Penelitian 
Sebagai subjek dalam penelitian ini adalah seluruh pimpinan dan 
karyawan pada IZI Pekanbaru dan muzakki, sedangkan objek dalam 
penelitian ini adalah pengaruh Pelayanan dan Trust terhadap Loyalits 
Muzakki pada Lembaga IZI Pekanbaru ditinjau menurut Ekonomi Syariah. 
3. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau 
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan 
oleh peneliti dan kemudian ditarik kesimpulannya.
14
 
Adapun populasi dalam penelitian ini adalah 1 orang pimpinan dan 
8 karyawan, dari 10 orang diambil 2 orang dengan tehnik Purposive 
Sampling dan muzakki sebanyak 4000 Muzakki diambil 10% 
menggunakan rumus slovin: 
N = 4000 
e = 15% 
n = N / (1+(N x e
2
)) 
n = 4000 / (1+(4000 x 0,15
2
)) 
n = 4000 / (1+(4000 x 0,0225) 
n = 4000 / (1+(90) 
n = 44  
Berdasarkan hasil perhitungan rumus lovin, maka jumblah sample 
yng diambil adalah 44 orang dengan metode rndom sampling. 
4. Jenis dan Sumber Data 
Peneltian ini bersifat lapangan (field research). Sumber data dalam 
penelitian ini dapat dikelompokkan ke dalam dua kelompok, yaitu : 
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a. Data primer, yaitu data yang dikumpulkan sendiri oleh penulis secara 
langsung melalui objek yang dituju atau diteliti. Adapun data primer 
ini diperoleh dengan cara menyebarkan angket kepada muzakki dan 
juga wawancara terhadap karyawan dan pimpinan lembaga. 
b. Data sekunder, yaitu data yang tidak berhubungan langsung dengan 
responden yang diteliti dan merupakan data pendukung bagi penelitian 
yang dilakukan. Data ini diperoleh dari dokumentasi perusahaan dan 
dari perpustakaan dengan cara memperhatikan dan mengkaji kitab-
kitab yang ada kaitannya dengan permasalahan ini. 
5. Metode Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data-data dalam melakukan penelitian maka 
penulis mengumpulkan data dengan cara :   
a. Observasi, adalah melakukan pengamatan secara langsung tentang 
gejala atau fenomena yang terjadi dilapangan. Dalam hal ini, peneliti 
mengamati langsung aktivitas dan perilaku Muzakki Lembaga IZI 
Pekanbaru. 
b. Interview, yaitu cara pengumpulan data yang dilakukan melalui 
wawancara dengan karyawan yang terkait langsung dengan 
perusahaan. 
c. Kuesioner, yaitu dengan membuat daftar pertanyaan yang diajukan 
kepada sumber yang diharapkan dapat memberi jawaban yang penulis 
butuhkan. 
d. Dokumen, adalah data yang memuat informasi yang berkaitan 




e. Menganalisis studi pustaka adalah segala usaha yang dilakukan 
peneliti untuk menghimpun informasi secara relevan dengan topik 
masalah yang akan diteliti. Yaitu informasi yang diperoleh dari buku-
buku, karangan-karangan ilmiah dan sumber-sumber tertulis baik 
tercetak maupun elektronik lainnya. 
6. Tehnik Analisis Data 
Analisa data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
deskriptif dan kuantitatif. Metode deskriptif merupakan suatu metode 
dalam meneliti status sekelompok manusia, suatu objek, suatu set kondisi, 
suatu pemikiran, ataupun suatu kelas peristiwa pada masa sekarang dengan 
mendeskripsikan, menggambarkan, atau lukisan secara sistematis, faktual 




Metode Kuantitatif merupakan Penelitian dengan pendekatan 
kuantitatif yang menekankan analisisnya pada data-data numerikal (angka-
angka) yang diolah dengan metode statistik. Pada dasarnya pendekatan 
kuantitatif dilakukan pada jenis penelitian inferensial dan menyandarkan 
kesimpulan hasil penelitian pada suatu probabilitas kesalahan penolakan 
hipotesis nihil. Dengan metode kuantitatif akan diperoleh signifikansi 
perbedaan kelompok atau signifikansi hubungan antar variabel yang 
diteliti.
16
 Dalam penelitian ini terdapat 3 variabel, yakni variabel 
independent (bebas) dan variabel dependent (terikat). Variabel 
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independent disimbolkan dengan huruf (X1), yakni Pelayanan dan (X2) 
yakni Kepercayaan dan variabel terikat disimbolkan dengan huruf (Y), 
Loyalitas Muzakki terhadap Lembaga IZI perwakilan Riau. 
Dalam penelitian ini menggunakan SPSS versi 21.0. Teknik 
pengujian data pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Uji instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Validitas sebuah alat ukur ditunjukkan dari kemampuannya 
mengukur apa yang seharusnya diukur. Demikian juga kuesioner riset, 
kuesioner riset dikatakan valid apabila instrument tersebut benar-benar 
mampu mengukur besarnya nilai variabel yang diteliti.
17
 Uji validitas 
dilakukan dengan menggunakan korelasi antara skor masing-masing 
pertanyaan dengan skor total.  
Tenik populasi yang digunakan adalah Person’s Correlation 
Product Moment. Uji validitas ini dilakukan untuk mengetahui apakah 
item-item pertanyaan dalam instrumen peneltian dapat dapat 
menunjukkan variabel penelitian. Syarat yang digunakan untuk 
menyatakan kebenaran setiap instrumen pengukur/atribut adalah: 
pertama, bila skor tiap pertanyaan berkolerasi positif dengan skor total. 
Kedua, peluang ralat (p) maksimal adalah 0.05. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan dalam sebuah penelitian dengan 
maksud untuk mengetahui seberapa besar tingkat keabsahan sehingga 
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dapat menghasilkan data yang benar-benar sesuai dengan kenyataan 
dan dapat digunakan berkali-kali pada waktu yang berbeda, pengujian 
ini menggunakan metode alpha. Suatu instrument dikatakan reliabel 
apabila memiliki nilai cronbach‟s alpha >0,60. 
2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas  
Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah dalam model 
regresi variabel bebas atau variabel terikat memiliki data yang 
berdistribusi normal atau tidak. Model yang paling baik adalah apabila 
datanya berdistribusi normal atau mendekati normal. Jika data 
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah diagonal, maka 
model regresi memenuhi asumsi normalitas. Sebaliknya, jika data 
menyebar jauh dari garis diagonal atau tidak mengikuti arah garis 
diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.
18
 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan 
varian nilai residual satu pengamatan yang lain. Kemungkinan adanya 
dugaan Scatterplot dimana sumbu x adalah residual dan sumbu y 
adalah nilai y yang diprediksi. Jika pada grafik tidak ada pola yang 
jelas serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah sumbu 0 (nol) pada 
sumbu y, maka tidak terjadi heteroskedsatisitas atas suatu model 
regresi. 
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c.  Auto Korelasi 
Autokorelasi adalah keadaan dimana pada model regresi ada 
korelasi antara residual pada periode t dengan residual pada periode 
sebelumnya (t-1).Model regresi yang baik adalah yang tidak terdapat 
masalah autokorelasi. Metode pengujian menggunakan uji Durrbin-
Watson (DW- Test).Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai 
berikut : 
1) Jika dU < DW < 4-dU maka H0 diterima dan tidak terjadi masalah 
autokorelasi 
2) Jika DW < dL atau DW > 4-dL maka H0 ditolak dan terdapat 
masalah autokorelasi 
3) Jika dL< DW <dU atau 4-dU < DW < 4-dL maka tidak ada 
keputusan yang pasti. 
3. Uji Hipotesis Penelitian 
a. Uji Regresi Linier Berganda 
Dalam menganalisis data yang diperoleh dari kegiatan 
penelitian ini, penulis menggunakan metode regresi linier berganda, 
yaitu analisis tentang hubungan antara variabel dependen dengan dua 
atau lebih variabel independen.
19
 
Hubungan antara variabel dependen dengan variabel 
independen ditunjukkan dalam persamaan: 
 Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
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  Y = loyalitas Muzakki 
  X1 = pelayanan 
  X2 = trust 
  a = konstanta 
  b1..b5   = koefisien regresi masing-masing variabel 
e  = kesalahan pengganggu (disturbance terma), artinya nilai-
nilai darivariabel lain yang tidak dimasukkan dalam 
persamaan. Nilai ini biasanya tidak dihiraukan dalam 
perhitungan. 
b. Uji Simultan (Uji F) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua 
variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen/terikat. Untuk menguji kebenaran hipotesis pertama 
digunakan uji F yaitu untuk menguji keberartian regresi secara 
keseluruhan dengan rumus hipotesis sebagai berikut:  
H0: b1=b2=0 
Ha : b1≠b2≠0 
Pengujian dengan menggunakan uji F variasinya adalah dengan 
membandingkan Fhitung (Fh) dengan Ftabel (Ft) pada α= 0,05 apabila 
hasilnya menunjukkan : 
a. Fh≥Ft,  maka H0 ditolak dan Ha diterima artinya variasi dari model 
regresi berhasil menerangkan variasi variabel bebas secara 




b. Fh<Ft, maka H0 diterima dan Ha ditolak artinya variasi dari model 
regresi tidak berhasil menerangkan variabel bebas secara 
keseluruhan, sejauh mana pengaruhnya terhadap variabel terikat. 
c. Uji Parsial (Uji t) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh 
pengaruh satu variabel independen secara individual dalam 
menerangkan variasi variabel dependen. Langkah pertama yang 
dilakukan adalah menentukan koefisien regresi (βi) yang paling besar, 
selanjutnya dilakukan pengujian secara parsial melalui uji t. Adapun 
rumusan hipotesis yang menggunakan uji t adalah sebagai berikut:  
H0: b1=b2=0 
Ha : b1≠b2≠0 
Pengujian dilakukan melalui uji t dengan membandingkan thitung 
(th) dengan ttabel (tt) pada ≠ 0,05 apabila hasil perhitungan 
menunjukkan:  
1. Th ≥ t0 maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya variasi variabel 
bebas dapat menerangkan variasi variabel terikat dan terdapat 
pengaruh diantara kedua variabel yang diuji. 
2. Th <tt maka H0 diterima dan Ha ditolak, artinya variasi variabel 
bebas tidak dapat menerangkan variabel terikat dan tidak terdapat 
pengaruh antara kedua variabel yang diuji. 
d. Koefisien Determinasi 
Analisis koefisien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur 
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 




Semakin tinggi nilai koefisien determinasi akan semakin baik 
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan perilaku variabel 
dependen. 
Untuk mengetahui besarnya persentase variabel independen 
(X) dalam mempengaruhi variabel dependen (Y), dilakukan analisa 
koefisien determinasi, dengan formulasi : 
KD = R
2
 x 100% 
Keterangan : 
KD : Koefisien Determinasi  
R : koefisien korelasi  
Setelah diketahui hasil dari perhitungan diatas, barulah 
diketahui seberapa besar pengaruh motivasi dan kemampuan terhadap 
kinerja karyawan. 
7. Metode Penulisan 
1) Deduktif yaitu mengumpulkan fakta-fakta umum kemudian dianalisis 
dan diuraikan secara khusus. 
2) Induktif yaitu mengumpulkan fakta – fakta khusus kemudian dianalisis 
dan diuraikan secara umum. 
3) Deskripitif yaitu mengungkapkan uraian dari fakta yang diambil dari 
lokasi penelitian. 
 
G. Devenisi Operasional Variabel 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang 
atau objek yang dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
20
 Berdasarkan 
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telaah pustaka dan perumusan hipotesis, maka variabel-variabel dalam 
penelitian ini adalah: 
a. Variabel Bebas (Independen) 
Variabel bebas atau independen merupakan variabel yang 
mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya atau berubahnya variabel 
dependen (variabel terikat).
21
 Dalam penelitian ini yang merupakan 
variabel bebas adalah Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2), variabel ini 
diukur dengan skala likert 5 poin dengan menggunakan pengembangan 
pertanyaan atau pernyataan tentang kualitas produk. 
b. Variabel Terikat (Dependen) 
Variabel terikat atau dependen merupakan variabel yang 
dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.
22
 
Dala penelitian ini yang menjadi variabel terikat (Y) adalah Loyalitas 
Muzakki pada Lembaga IZI. 
 
H. Skala Pengukuran Variabel 
Skala Likert digunakan untuk mengukur tanggapan atau respon 
seseorang tentang objek sosial.
23
 Pada skala likert peneliti harus merumuskan 
sejumlah pertanyaan mengenai suatu topik tertentu dan responden diminta 
untuk memilih apakah ia sangat setuju, setuju, netral/ragu-ragu, tidak setuju 
dan sangat tidak setuju terhadap pertanyaan tersebut. Setiap pilihan jawaban 
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memilliki bobot yang berbeda dan seluruh jawaban responden dijumlahkan 







No Alternatif Skor 
1 Sangat setuju 5 
2 Setuju 4 
3 Tidak Tahu  3 
4 Tidak Setuju 2 
5 Sangat Tidak Setuju 1 
 
I. Model Kerangka Berfikir 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan 
trust terhadap loyalitas muzakki pada lembaga IZI Pekanbaru. Penelitian ini 
terdiri dari dua variabel independent (X) yaitu Pelayanan dan trust  satu 
variabel dependent (Y) yaitu loyalitas muzakki pada Lembag IZI Pekanbaru. 
Berdasarkan permasalahan yang telah dijelaskan diatas, penulis 
membuat model kerangka berpikir yang menjelaskan sistematika kerja 
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X1: pelayanan  





J. Konsep Operasional Variabel 
Berdasarkan landasan teoritis yang telah ada, penulis merasa perlu 
untuk menyusun sebuah konsep operasional variabel yang merupakan pondasi 
untuk menyusun instrument penelitian nantinya. Adapun konsep operasional 
dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 
Tabel 1.2 
 Konsep Operasional Variabel 
 
Variabel Defenisi Indikator Skala 
Loyalitas Menurut Oliver, loyality 
(kesetiaan) adalah suatu 
komitmen mendalam untuk 
melakukan pembelian ulang 
atau berlangganan kembli 
sebuah produk atau jasa yang 
disukai pada masa depan, 
walaupun situasi 
mempengaruhi dan usaha-
usaha pemasaran mempunyai 
potensi untuk menyebabkan 
pengalihan prilkau. 
Loyalitas juga dapat diartikan 





loyalitas nasabah dapat di 
dasarkan pada perilaku 
pembeli antara lain:  
a. Melakukan pembelian 
berulang secara teratur 
(repeatpurchase). 
b. Membeli antarlini 
produk dan jasa 
(purchase across 
productlines). 
c. Mereferensikan kepada 
orang lain(referrals). 
d. Menunjukkan kekebalan 
terhadap tarikan dari 
pesaing(retention). 
Likert 
Pelayanan Pelayanan adalah setiap 
kegiatan yang di peruntukkan 
atau di tujukan untuk memberi 
kepuasan kepada pelanggan, 
melalui pelayanan ini 
keinginan dan kebutuhan 
pelanggan terpenuhi. 
1. Reability : multiguna 
produk. 
2. Tangible : fasilitator 
kantor. 




4. Assurance : keamanan 






Trust Kepercayaan adalah 
keingingan untuk mempercayai 
pihak laim dimana dia saling 
berhubungan atau harapan 
seseorang bahwa kata-kata 








K. Penelitian Terdahulu 
Tabel 1.3 













nasabah (studi pada 








Faktor pelayanan dan 
kepuasan berpengaruh 
terhadap loyalitas 
nasabah di Bank BNI 
Syariah kantor cabang 
pekanbaru. 










(studi pelanggan di PT. 
























kualitas pelayanan dan 
kepercayaan terhadap 
loyalitas pelanggan di 
toko Pakaian Muslim 


















L. Sistematika Penulisan 
Untuk memudahkan penulis menyusun sistematika penulisan dalam 
beberapa bab dan sub yang merupakan satu kesatuan yang saling 
berhubungan. Adapun bentuk sistematika penulisannya adalah sebagai 
berikut: 
BAB I :  PENDAHULUAN 
  Yang terdiri dari : Latar Belakang Masalah, Batasan Masalah, 
Rumusan Masalah, Tujuan dan Kegunaan Penelitian, Metode 
Penelitian, Operasional Variabel, meotde Pengumpulan Data, 
Skala pengukuran Variabel, Kerangka Berfikir, Metode 
Penulisan dan Sistematika Penulisan. 
BAB II : GAMBARAN UMUM LEMBAGA IZI 
  Lembaga IZI Pekanbaru terdiri dari sejarah singkat tentang 
Perusahaan, Visi dan Misi Perusahaan, kegiatan Perusahaan, 
Aspek Legalitas Perusahaan, Sertifikat dan Rekomendasi 
Perusahaan, jumlah karyawan, dan Struktur Organisasi 




BAB III : LANDASAN TEORETIS 
  Dalam bab ini akan menjelaskan tentang Loyalitas dan Sumber 
Hukumnya, Pelayanan dan Sumber Hukumnya, Kepercayaan 
dan Sumber Hukumnya. 
BAB IV :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
  Hasil Penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh Pelayanan 
dan Trust (kepercayaan) terhadap Loyalitas Muzakki pada 
Lembaga IZI, pengaruh secara simultan Pelayanan dan Trust 
(Kepercayaan) terhadap Loyalitas Muzakki dan Tinjauan 
Ekonomi Syariah Tentang Pengaruh Pelayanan dan Trust 
terhadap Loyalitas Muzakki pada Lembaga IZI. 
BAB V :  PENUTUP 
  Bab terakhir ini berisi simpulan dari serangkaian pembahasan 
dan saran-saran yang perlu disampaikan baik bagi perusahaan 




GAMBARAN UMUM  LEMBAGA INISIATIF  
ZAKAT INDONESIA (IZI) 
 
A. Sejarah Singkat Berdirinya Lembaga IZI Pekanbaru 
IZI  dilahirkan oleh sebuah Lembaga Sosial yang sebelumnya telah 
dikenal cukup luas dan memiliki reputasi yang baik selama lebih dari 16 tahun 
dalam memelopori era baru gerakan filantropi Islam modern di Indonesia 
yaitu Yayasan Pos Keadilan Peduli Ummat (PKPU).   
Dengan berbagai konsideran dan kajian mendalam, IZI dipisahkan 
(spin-off) dari Organisasi induknya yang semula hanya berbentuk Unit 
Pengelola Zakat setingkat Departemen menjadi sebuah entitas baru yang 
mandiri berbentuk Yayasan tepat pada Hari Pahlawan, 10 November 2014. 
Alasan penting mengapa IZI dilahirkan adalah adanya tekad yang kuat 
untuk membangun Lembaga Pengelola zakat yang Otentik. fokus dalam 
pengelola Zakat serta donasi keagamaan lainnya diharapkan IZI dapat lebih 
sungguh-sungguh mendorong potensi besar zakat menjadi kekuatan real dan 
pilar kokoh penopang kemuliaan dan kesejahteraan ummat melalui positione 
Lembaga yang jelas, Pelayanan yang Prima, efektifitas program yang tinggi, 
proses bisnis yang efisien dan modren, serta 100% shariahcompliance sesuai 
saran ashnaf dan maqasid (tujuan) syariah. 
Dengan merujuk kepada undang-undangdan peraturan pemerintah 
turunannya,  Yayasan IZI kemudian menempuh proses yang harus dilalui dan 
melengkapi seluruh persyaratan yang telah ditetapkan untuk mempoleh izin 




Setelah melalui proses yang panjang dan berliku, kira-kira 13 bulan 
setelah kelahirannya sebagai yayasan, pada tanggal 30 Desember 2015, IZI 
secara resmi memperoleh izin operasional sebagai Lembaga Amil Zakat skala 
nasional melalui surat keputusan Menteri Agama Republik Indone  sia no. 423 
tahun 2015.  
Tanggal tersebut menjadi momentum penting lainnya yang 
menandakan lahirnya Lembaga Amil Zakat Nasionl (LAZNAZ) IZI, sebagai 
penerus visi dan misi pengelolaan zakat yang telah dirintis oleh PKPU 
sebelumnya selama lebih dari 2 windu. Core Value IZI dalam berkhidmat bagi 
ummat-sesuai kemiripan pelafalan namanya adalah „mudah‟ (easy). Tagline 
yang diusungnya adalah „memudahkan, dimudahkan‟. Berawal dari keyakinan 
bahwa jika seseorang memudahkan urusan sesama, maka Allah SWT akan 
memudahkan urusannya. 
Oleh karenanya IZI bertekad untuk membangun infrastruktur 
pelayanan agar zakat dapat di tunaikan juga dengan mudah, merancang 
program-program yang efektif yang dapat menghantarkan kehidupan para 
mustahik agar menjadi jauh lebih mudah. Inilah parameter utama dalam 




B. Bentuk-Bentuk Layanan IZI 
IZI dalam operasionalnya memiliki beberapa layanan-layanan yang 
efektif dan mampu untuk mempermudah konsumennya dalam hal penerimaan 
dana zakat dari  donatur maupun penyaluran dana  zakat, infak, sodaqoh dan 
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waqaf  (ZISWAF) kepada mustahiq. Bentuk fasilitas layanan dan pelayanan 
yang diberikan IZI terhadap donatur diantaranya adalah:  
1. Jemput ZIS, adalah bentuk layanan dimana pihak IZI langsung menjemput 
donasi kepada donatur tanpa donatur mengantar donasi tersebut kekantor 
IZI.  
2. Layanan Ponseling, bentuk layanan bersistem komunikasi menggunakan 
telfon,dimana operator menawarkan kepada donatur apakah donasinya itu 
disalurkan melalui tunai langsung atau via transfer. 
3. Layanan Konfirmasi ZIS, Bentuk layanan berupa pemberitahuan mengenai 
donasi para donatur telah diterima.  
4. Layanan Zakat Online (zakat pedia.com). Bentuk layanan berbasis online 
yang diberikan kepada donatur yang dapat diakses oleh donatur dengan 
mudah.  
5. Kunjungan Donatur, bentuk layanan penyambung silaturahmi atau 
kedekatan  sosial antara lembaga dan donatur, seperti perwakian IZI 
menghadiri undangan perkawinan dan lain-lain salah salah satu donatur. 
6. Laporan Bulanan Dan Tahunan, Bentuk laporan donasi dan penyaluran 
yang dipublikasikan dalam bentuk online maupun buku tahunan sebagai 
sumber informasi bagi donatur.
26
 
Bentuk layanan yang banyak serta berinovatif bertujuan untuk 
memudahkan para donatur dalam menyalurkan ataupun mendonasikan zakat, 
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infak, shodaqoh, dan wakaf tesebut. Sesuai dengan jargon IZI yaitu 
“Memudahkan-Dimudahkan”. 
 
C. Visi dn Misi Lembaga IZI Pekanbaru 
Adapun visi dan misi lembaga IZI Pekanbaru sebagai berikut: 
1. Visi:  
a. Menjadi lembaga zakat profesional terpercaya yang mengispirasi 
gerakan kebajikan dan pemberdayaan. 
2. Misi : 
a. Menjalankan fungsi edukasi, informasi, konsultasi dan penghimpunan 
dana zakat. 
b. Mendayagunakan dana zakat bagi mustahik dengan prinsip-prinsip 
kemandirian. 
c. Menjalin kemitraan dengan masyarakat, dunia usaha, pemerintah, 
media, dunia kademis (academia), dan lembaga lainnya atas dasar 
keselarasan nilai-nilai yang dianut. 
d. Mengelola seluruh proses organisasi agar berjalan sesuaui dengan 
regulasi yang berlaku, tata kelola yang baik (good governance) dan 
kaidah syariah. 
e. Berperan aktif dalam mendorong terbentuknya berbagai forum, 
kerjasama, dan program-program penting lainnya yang relevan bagi 
peningkatan efektifitas peran lembaga pengelola zakat dilevellokal, 




Berikut adalah Struktur Organisasi Lembaga IZI cabang Pekanbaru 
yang berada di perumahan Vila Permata Indah blok B. yang memiliki jumblah 
karyawan sebanyak 11 orang:  
 
D. Struktur Organisasi Lembaga IZI Pekanbaru 
Organisasi adalah suatu proses penetapan dan pembagian pekerjaan 
yang akan dilakukan, pembatasan tugas-tugas atau tanggung jawab serta 
wewenang dan penetapan.  
Gambar 2.1 






E.Sistem Pengelolaan Zakat Lembaga IZI 
Defenisi engelolaan zakat menurut Undang-Undang Nomor 23 Tahun 
2011 tentang pengelolaan zakat adalah kegiatan perencanaan, pelaksanaan, 
pengordinasian dalam pengumpulan, pendistribusian, dan pendayagunaan 
Zakat.
27
   
Dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2011 Organisasi 
Pengelolaan Zakat yang diakui ada dua jenis Organisasi yaitu Badan Amil 
Zakat Nasional (BASNAS) dan Lembaga Amil Zakat (LAZNAS) merupakan 
Lembaga yang melakukan pengelolaan Zakat secara maksimal.
28
 diantaranya 
adalah Inisiatif Zakat Indonesia (IZI)  yang tugasnya adalah meghimpun dana 
Zakat, Infaq dan sedekah dan menyalurkannya pada delapan Asnaf yang telah 
di tetapkan Agama. 
  Ada beberapa Sistem Pelayanan penghimpunan Zakat Infaq dan 
Sedekah pada Lembaga IZI yaitu: 
1. Layanan Zakat Online (zakat pedia.com). Bentuk layanan berbasis Online 
yang diberikan kepada Donatur yang dapat diakses, sehingga memudahkan 
Donatur untuk membayar Zakat. 
2. Jemput ZIS, adalah bentuk Layanan dimana pihak IZI langsung 
menjemput donasi kepada donatur tanpa donatur mengantar donasi 
tersebut kekantor IZI.  
3. Layanan Ponseling, bentuk layanan bersistem komunikasi menggunakan 
telfon,dimana operator menawarkan kepada donatur apakah donasinya itu 
disalurkan melalui tunai langsung atau via transfer 
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Dengan adanya sitem Pelayanan ini akan lebih memudahkan Donatur 
untum mendonasikan atau membayar Zakat dengan aman, nyaman dan 
mudah.  
Untuk mengembangkan pendayagunaan Zakat guna meraih tepat guna 
yang secara maksimal, maka perlu adanya program yang matang dengan 
mempertimbangkan kepentingan dan kebutuhan para asnnaf ( sesuai nash ). 
Dana yang dikumpulkan dari zakat tersebut selain disalurkan kepada 8 asnaf  
juga disalurkan  untuk meningkatkan kesejahteraan lahir dan batin 
masyarakat, meliputi: 
1. IZI TO SUCCESS 
Merupakan progrm pemberdayaan dana zakat IZI di bidang ekonomi yang 
meliputi program: 
a. Pelatihan Keterampilan, berupa menjahit, tat boga, mencukur, dan pijat 
bekam 
b. Pendampingan Wirausaha, IZI menargetkan pada masyarakat yang 
memiliki kebutuhan yang sama dalam rangka mengembangkan usaha 
mikro dan pendapatan dalam bentuk modal dana bergulir yang disertai 
penyadaran dan peningkatan kapasitas dalam bentuk pendampingan.    
2. IZI TO SMART 
Merupakan program pemberdayaan dana zakat di bidang pendidikan yang 
meliputi program: 
a. Beasiswa Mahasiswa, yakni pemberian beasiswa, pembinaan, dan 
pelatihan bagi mahasiswa dari keluarga dhuafa. Tujuannya adalah untuk 
membentuk SDM yang unggul dalam budi pekerti, intelektualitas dan 




memberdayakan potensi di wilayah tempat tinggal dan meningkatkan 
kualitas sumber daya manusia. 
b. Beasiswa Pelajar, bertujuan meningkatkan angka partisipasi sekolah, 
khususnya bagi para siswa unggul. Program berupa pemberian bantuan 
biaya pendidikan dan pembinaan bagi para siswa binaan IZI. 
c. Beasiswa Penghafal Al-Qur‟an, program yang memberikan beberapa 
fasilitas program kepada para penerima beasiswa berupa biaya hidup, 
biaya transportasi, biaya sarana dan prasarana dalam menghafal Al-
Qur‟an, dan biaya pendidikan. 
3. IZI TO FIT 
Merupakan program pemberdayaan dana Zakat dibidang kesehatan yang 
meliputi program: 
a. Rumah Singgah Pasien, layanan ini diberikan pasien dan keluarga fakir 
miskin dalam bentuk pembiayaan hidup, tempat tinggal, dan ambulan 
antar pasien ke Rumah Sakit rujukan dan konsultasi perawatan di rumah 
singgah. 
b. Layanan Kesehatan Keliling, layanannya yaitu Prosmiling kesehatan 
ibu, anak, gigi, mata, medical check up, dan goes to school. 
c. Layanan Pendampingan Pasien. Yakni layanan khusus bagi orang sakit 
dalam bentuk santunan langsung kepada pasien berupa dana atau lainnya 
sesuai ketentuan dan kebutuhan untuk sembuh. Proses pendampingan/ 
fasilitator pasien dalam megurus layanan kesehatan atau pemberian 





4. IZI TO IMAN 
Merupakan program pemberdayaan dana zakat di bidang dakwah yang 
meliputi: 
a. Dai Penjuru Negeri, Program Dakwah IZI kepada masyarakat muslim di 
daerah rawan bencana alam dan dhuafa di Indonesia dengan 
mengirimkan dai untuk melakukan aktivitas pendampingan masyarakat 
berupa pembinaan Iman dan Islam. 
b. Bina Mualaf, pemberian pembinaan yang rutin kepada Mualaf dalam 
rangka penguatan keyakinan dan keimanan mereka serta memberikan 
santunan kepedulian kepada para Mualaf. Sasaran wilayah Mualaf 
difokuskan pada daerah dhuafa yang rawan pemurtadan. 
5. IZI TO HELF 
Merupakan program pemberdayaan dana zakat di bidang layanan 
Sosial yang meliputi program, 
a. Laa Tahzan (Layanan antar Jenazah) seperti; layanan Pra Kejadian 
adalah pelayanan yang diberikan untuk mempersiapkan umat Islam 
dalam mengurus jenazah berupa pemberian materi dan 
pelatihan/training. Layanan saat kejadian adalah pelayanan yang 
diberikan saat kejadian setelah berupa pemandian, pengkafanan, 
pengantaran dan pemakaman jenazah. Layanan Pasca Kejadian adalah 
pelayanan yang diberikan pasca proses pengelolaan jenazah berupa 
konsultasi dan penghitungan warisan.  
Bentuk layanan lainnya yang IZI berikan kepada Mustahik yaitu 
berupa Ambulance gratis dan layanan pengurusan (prosesi) jenazah serta 




b. Peduli Bencana, meliputi program mitigasi adalah program penanganan 
bencana dengan pola pemberihan pelatihan / pendampingan dalam 
tindakan pencegahan dan reaksi cepat saat terjadi bencana. Pada 
program Rescue, aktivitas kesigapan IZI dalam penanganan bencana 
yang tengah terjadi, seperti evakuasi korban, dapur air, trauma healing, 
dan serambi nyaman untuk pengungsi. Dan aktivitas IZI pada masa 
Rehabilitasi yaitu program penangan dampak setelah bencana terjadi. 
Sebagai contoh adalah pembangunan cluster hunian, perbaikan fasilitas 
umum, dan pengadaan air. 
c. Lammus adalah layanan mulia mustahik. Bantuan sesuai dengan 




Dari Uraian di atas jelas bahwa Pengelolaan dan Zakat lebih sangat 
efektif bila dana tersebut dikelolah oleh Lembaga IZI yang mengatur dan 
mengontrol agar dapat dikembangkan dari segala segi manfaatnya.  
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A. Loyalitas dan Sumber Hukumnya 
1. Pengertian Loyalitas 
Kesetiaan pelanggan tidak dapat dibeli, kesetiaan tidak dapat 
dipaksakan, kesetiaan diperoleh melalui kepuasan diterima seiring 
berjalannya waqtu dan usaha, kesetiaan terwujud bukan karna hal berupa 
nilai uang saja, kesetiaan tidak dapat di perjual belikan, karena kesetiaan 
datangnya dari dalam lubuk hati dari ketulusan hati nurani yang terjadi 
karena akibat adanya rasa puas yang di terima dan dirasakan pelanggan, 
karena pelayanan yang diterima sangan baik dan itu terus dilakukan tanpa 
ada batas waqtu. Perusahaan dan karyawan tetap berusaha untuk menjaga 
proses pelayanan dengan baik sehingga akan tertanam dalam hati 
pelanggan dan pada akhirnya pelanggan akan mengikuti dengan 
kesetiannya yang akan selalu diberikan.
30
 
Menurut nina rahmayanty, loyalitas adalah tentang persentase 
orang yang pernah membeli dalam rangka waqtu tertentu dan melakukan 
pembelian ulang sejak pembelian yang pertama. 
Menurut Oliver, loyalitas adalah suatu komitmen mendalam untuk 
melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali sebuah produk 
atau jasa yang disukai pada masa depan, alaupun situasi memengaruhi dan 
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Menurut James G Barnes, Loyalitas adalah prilaku lamanya suatu 
hubungan, pola pembelian, proporsi pembelian, proporsi pengeluaran, 
proporsi pembelanjaan, berita dari mulut ke mulut dan sebagainya. 
2. Tingkat Loyalitas Konsumen 
Terdapat konsep loyalitas konsumen yang ditawarkan Oliver 
mengenai Tingkat Loyalitas Konsumen terdiri dari empat tahap yakni: 
1) Loyalitas Kognitif 
Tahap dimana pengetahuan langsung maupun tidak langsung 
konsumen akan merek dan manfaatnya. Dilanjutkan kepembelian 
berdasarkan pada keyakinan akan superiorotas yang ditawarkan. Pada 
saat ini dasar kesetiaan adalah informasi tentang produk atau jasa yang 
tersedia bagi konsumen. 
2) Loyalitas Efektif 
Sikap favorabel konsumen terhadap merek yang merupakan 
hasil dari konfirmasi yang berulang dari harapannya selama pada tahap 
cognitively loyality berlangsung. Pada saat ini dasar kesetiaan adalah 
pada sikap dan komitmen konsumen terhadap produk dan jasa 
sehingga pada tahap ini telah terbentuk suatu hubungan yang lebih 
mendalam antara konsumen dengan penyedia produk atau jasa di 
bandingkan pada tahap sebelumnya. 
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3) Loyalitas konatif 
Intensi membeli ulang sangat kuat dan memiliki keterlibatan 
tinggi yang merupakan dorongan motivasi. 
4) Loyalitas Tindakan 
Menghubungkan penambahan yang baik untuk tindakan serta 
keinginan untuk mengatasi kesulitan seperti pada tindakan kesetiaan. 
3. Karakteristik Loyalitas Konsumen 
Menurut Tjiptono ada enam Indikaor yang bisa di gunakan untuk 
mengukur Loyalitas konsumen yaitu:  
a) Pembelian ulang 
b) Kebiasaan mengonsumsi merek tersebut, 
c) Selalu menyukai merek tersebut, 
d) Tetap memilih merek tersebut, 
e) Yakin bahwa merek tersebut yang terbaik, 
f) Merekomendasikan merek tersebut pada orang lain. 
4. Faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 
Pada penjelasan tentang pengertian loyalitas pelanggan dikatakan 
bahwa seorang pelanggan yang loyal akan tetap setia untuk menggunakan 
(mengkonsumsi) merk suatu produk yang ia percayai yang sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan. Menurut Tjiptono, terdapat faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan sebagai berikut: 
1) Kualitas Pelayanan (Service Qualitiy) 
Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 





2) Kepuasan Pelanggan (customer Saticfaction) 
Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang membeli 
dan menerima nilai dari barang dan jasa yang ditawarkan. Para 
pelanggan mempunyai pilihan, jika pelanggan tidak menyukai apa 
yang di tawarkan atau cara menaarkannya, maka pelanggan bisa 




5. Loyalitas Dalam Islam 
Loyalitas dalam Islam disebut dengan al-wala’. Secara etimologi 
al- wala’ memiliki beberapa makna, antara lain mencintai, menolong, 
mengikuti dan mendekat kepada sesuatu. Konsep loyalitas dalam Islam 
atau al-wala’ adalah ketundukan mutlak kepada Allah SWT dalam wujud 
menjalankan syariah Islam sepenuhnya. Loyalitas dalam Islam terjadi 
apabila aktivitas itu dapat memberi manfaat yang saling menguntungkan 
kedua belah pihak, karena terpenuhinya kewajiban serta hak masing-
masing melalui penerapan nilai-nilai Islam.
33
 
Al-Qur‟an memberi petunjuk agar dalam bisnis tercipta hubungan 
yang harmonis, saling ridha, dan tidak ada unsur eksploitasi. Sebagaimana 
firman Allah SWTdalam QS.An-Nisaa‟ayat 29 
                     
                   
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       
Artinya:  “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali 
dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan suka sama-
suka di antara kamu. dan janganlah kamu membunuh dirimu; 
Sesungguhnya Allah ada lah Maha Penyayang kepadamu.” 
(QS. An-Nisaa ayat 29). 
 
Ayat tersebut menjelaskan tentang bagaimana menjalin hubungan 
baik dalam melakukan perniagaan dengan suka sama suka dan penuh 
keridhaan antara pedagang dan konsumen atau dalam hal ini, karyawan 
lembaga IZI dengan muzakki. muzakki akan lebih menyukai pengalaman 
berinteraksi dengan karyawan yang sopan dan ramah dalam menghadapi 
muzakki. Kepuasan muzakki/donatur diperoleh dari pengalaman yang 
menyenangkan saat menggunakan pelayanan di kantor IZI dan akan 
membuat muzakki loyal sehingga kembali menggunakan pelayanan di 
Lembaga IZI. 
 
B.  Pelayanan dan Sumber Hukumnya 
1. Pengertian Pelayanan 
 Pelayanan atau service bisa diartian sebagai “melakukan sesuatu 
bagi orang lain” sebagai layanan, istilah service mensyaratkan segala 
sesuatu yang dilakukan pihak tertentu (individu ataupun kelompok) 
kepada pihak lain (individu ataupun kelompok).
34
 
Pelayanan adalah sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau 
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. 
Tindakan yang dilakukan guna memenuhi keinginan pelanggan suatu 
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produk atau jasa yang mereka butuhkan.
35
 
Manajement pelayanan adalah manajement proses, yaitu sisi 
manajement yang mengatur dan mengendalikan proses layanan, agar 
mekanisme kegiatan pelayanan dapat berjalan tertib, lancar, tepat 
mengenai sasaran dan memuaskan bagi pihak yang melayani.
36
 
2. Faktor-Faktor Pelayanan 
Dalam praktiknya pemberian peayanan yang baik kepada 
pelanggan atau nasabah bukan merupakan suatu hal yang mudah 
mengingat banyak kendala yang akan dihadapi baik dari dalam maupun 
luar perusahaan. Upaya memberikan pelayanan yang optimal kepada 
pelanggan harus dilakukan sungguh-sungguh dengan memperhatikan 
faktor-faktor pelayanan yaitu sebagai berikut
37
: 
1) Sumber Daya Manusia 
Faktor utama dari pelayanan adalah sumber daya manusai 
dalam melayani pelanggan dan calon pelanggan sumberdaya manusia 
perlu disiapkan secara matang sebelumny sehingga mampu 
memberikan memberikan yang optimal kepada calon pelanggan. 
Manusia yang menjadi ujung tombak dalam memberikan 
pelayanan dan telah diberikan bekal pengetahuan akan dapat 
memberikan seperti yang diharapkan. Pembekalan mulai diberikan 
mulai dari penampilan luar (fisik), kemudian ditambah pembekalan 
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dari dalam pribadi manusia itu sendiri. Pembekalan ini mulai diberikan 
melalui pendidikan dan pelatihan sebelum diterima menjadi karyawan. 
2) Kualitas Produk 
Kualitas produk yang disajikan seperti ragam produk atau jenis 
produk yang dijual lengkap sehingga nasabah tidak perlu lagi 
berbelanja ditempat lain. Mutu atau isi dari produk berkulitas tinggi, 
harga yang relatif murah atau kalau segmennya kelas tinggi harus di 
sesuaikan. Untuk produk tertentu perlu juga di tentukan perlu juga 
diperhatikan kemasan yang menarik dan aman dari pengaruh luar. 
Yang terakhir adalah faktor promosi yang juga perlu memperoleh 
perhatian. 
Agar dapat memberikan kepuasan dan dapat menciptakan nilai 
superior kepada pelanggan, maka perusahaan jasa harus slalu 
memperhatikan dan mengadakan pengendalian terhadap mutu suatu 
jasa yang di hasilkan atau memberikan manajement pelayanan sesuai 
prosedur. Menyampaikan mutu lebih tinggi dari pesaing secara 
konsisten merupakan salah satu cara utama perusahaan jasa dapat 
membedakan dirinya sendiri. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari 
penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi 
perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, 
baik dengan pemimpin pasar ataupun strategi untuk terus tumbuh. 
3. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik  
Dalam prakteknya, pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri 
tersendiri dan hampir semua perusahaan menggunakan kriteria yang sama 




pendukung yang mempengaruhi langsung terhadap mutu pelayanan yang 
diberian. Yang mempengaruhi pelayanan yang baik pertama adalah faktor 
manusia yang memberikan pelayanan tersebut. 
Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti 
oleh karyawan yang bertugas melayani pelanggan/nasabah:
38
 
1) Tersedianya karyawan yang baik 
Kenyamanan pelanggan sangat bergantung dari karyaan yang 
melayaninya, karyawan harus ramah, sopan dan menarik. Disamping 
itu, karyaan harus cepat tanggap, pandai bicara, menyenangkan serta 
pintar. 
2) Tersedianya Sarana dan Prasarana yang baik 
Pada dasarnya pelanggan ingin dilayani secara prima. Untuk 
melayani pelanggan, salah satu hal yang paling penting diperhatikan, 
disamping kualitas dan kuantitas sumberdaya manusia adalah sarana 
dan prasarana yang dimiliki perusahaan. Peralatan dan fasilitas yang 
dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu harus 
dilengkapi berbagai fasiltas sehingga membuat pelanggan nyaman atau 
betah diruangan tersebut. 
3) Bertanggung jawab kepada setiap Pelanggan/Nasabah Sejak Awal 
hingga Akhir. 
Bertanggung jawab kepada pelanggan sejak awal artinya dalam 
menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus mampu melayani dari 
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awal sampai tuntas atau selesai. Jika terjadi sesuatu, karyawan yang 
dari awal menangani masalah tersebut, segera menangani masalah 
tersebut, segera mengambil alih tanggung jawabnya. 
4) Mampu Melayani Secara Cepat dan Tepat 
Artinya, dalam melayani pelanggan diharapkan karyawan harus 
melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal 
untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kealahan dalam arti 
dalam pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar perusahaan dan 
keinginan pelanggan. 
5) Mampu berkomunikasi 
Artinya, karyawan harus mampu berbicara kepada setiap 
pelanggan. Selain itu, karyawan harus mampu berkomunikasi dengan 
bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. 
6) Memberikan Jaminan Kerahasiaan Setiap Transaksi 
Karyawan harus menjaga kerahasiaan pelanggan terutama yang 
berkaitan dengan uang dan pribadi pelanggan. Perusahaan tidak boleh 
sembarang memberikan informasi kecuali memang dipersyaratkan 
oleh undang-undang. 
7) Memiliki Pengetahuan dan Kemampuan yang baik 
Tugas karyawan selalu berhubungan dengan manusia, 
karyawan perlu dididik khusus mengenai kemampuan dan 





8) Berusaha memahami Kebutuhan Pelanggan/Nasabah  
Karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan 
oleh pelanggan. Karyawan yang lamban akan membuat pelanggan lari. 
9) Mampu Memberikan Kepercayaan Keppada Nasabah 
Kepercayaan calon pelanggan kepada perusahaan muthlak 
diperlukan sehingga calon pelanggan mau menjadi pelanggan 
perusahaan yang bersangkutan. 
4. Dimensi-dimensi Layanan 
Terdapat lima dimensi utama yang disusun sesuai urutan tingkat 
kepentingan relatifnya dan dapat dirincikan sebagai berikut:
39
 
a. Kehandalan (Reability) 
Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan 
tepat dan terpercaya. Faktor ini menunjukkan kemampuan perusahaan 
untuk memberikan pelayanan secara akurat dan handal, bertanggung 
jawab atas apa yang dijanjikan serta tidak memberikan janji yang 
berlebihan dan selalu memenuhi janjinya. Secara umum faktor 
reabilitas merefleksikan konsistensi dan kehandalan dari kinerja 
perusahaan. 
b. Daya Tanggap (Responsivenes) 
Kemampuan untuk membentuk pelanggan dan memberikan 
jasa dengan cepat/tanggap. Faktor ini mencakup keinginan untuk 
membentuk pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan 
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tepat. Selalu memperoleh defenisi yang tepat dan segera mengenai 
pelanggan. Faktor ketanggapan ini merefleksikan komitmen 
perusahaan untuk memberikan pelayanannya tepat pada waktunya. 
Faktor ini berkaitan dengan keinginan atau kesiapan pekerjaan untuk 
melayani. 
c. Keyakinan (Confidence) 
Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 
mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan/assurance. 
Faktor ini terdiri dari empat hal terperinci meliputi; competency, yang 
mencakup kepemilikan, keterampilan dan pengetahuan yang 
diperlukan. Courtesy, hal ini mencakup kesopanan, rasa hormat, 
perhatian dan kermahan pelayanan. Credibility, hal ini mencakup 
tingkat kepercayaan perusahaan di mata pelanggan dengan reputasi 
dan profil perusahaan yang baik dan Security, hal ini mencakup 
kebebasan dari bahaya dan resiko atas keraguan. Dengan kata lain hal 
ini sangat berkaitan dengan kepatuhan dan kesopanan pekerjaan serta 
kemampuannya untuk memberikan kepercayaan pada pelanggan. 
d. Empati (Empaty) 
Syarat untuk peduli, memberikan prihatian pribadi pada 
pelanggan. Faktor ini terdiri dari tiga hal meliputi; Accesibility, hal ini 
mencakup kemudahan untuk mendekati dan menghubungi pelanggan, 
Communication Skills, hal ini mencakup pemberian informasi kepada 
pelanggan dengan bahasa yang dapat dimengerti dan serta dalam hal 




e. Berwujud (Tangible) 
Penampilan Fasilitas secara fisik, peralatan, personil dan media 
komunikas. Faktor ini mencakup kondisi fisik fasilitas, peralatan serta 
penampilan pekerjaan. Karena jasa tidak dapat diamati secara 
langsung, maka pelanggan sering kali berpedoman pada kondisi yang 
terlihat mengenai jasa dalam melakukan evaluasi. 
Cara konsumen menilai lima faktor kualitas jasa, dalam bidang jasa 
pemrosesan informasi seharusnya handal atau Reability yaitu dapat 
menyediakan informasi yang dibutuhkan pada saat diminta. Dan 
keresponsifan atau Responsivenes sebaiknya merespon cepat terhadap 
permintaan menangani masalah dengan segera. Dalam keyakinan atau 
Confidence staf harus berpengetahuan luas, terlatih dan terpercaya. 
Bersifat empaty memahami masalah pelanggan dan memberikan perhatian 
personal kepada pelanggan. Berkualitas dalam bukti fisik (Tangible) yaitu 




5. Pelayanan Dalam Islam 
Islam juga mengatur bagaimana cara pelayanan yang baik kepada 




                     
                              
              
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Artinya;  “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah 
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 
sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu[246]. kemudian apabila kamu telah 
membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 
kepada-Nya.”(Q.S. Al-imran: 159) 
 
Dalam pandangan Islam, pelayanan merupakan segala sesuatu 
harus dilakukan dengan benar, rapi, tertib, dan teratur. Prosesnya harus 
baik. Segala sesuatu tidak boleh dikerjakan secara asal-asalan. Hal ini 
merupakan prinsip utama ajaran Islam. Rasulullah Saw bersabdah dalam 
sebuah Hadis yang diriwayatkan oleh imam Abi Ya‟al: 
عن عائشة : أن النيب صلى اهلل عليه و سلم قال : إن اهلل حيب إذا عمل 
 أحدكم عمال أن يتقنه
 
Artinya:  Dari Aisyah Bahwasanya Nabi SAW bersabda “Sesungguhnya 
Allah sangat mencintai orang yang jika melakukan sesuatu 
pekerjaan dilakukan seca ra Itqan (tepat, terarah, jelas, dan 





C. Kepercayaan dan Sumber Hukumnya 
1.  Pengertian Kepercayaan 
Kepercayaan didefinisikan sebagai kesediaan satu pihak untuk 
memercayai pihak lain. Didasarkan pada harapan bahwa pihak lain 
tersebut akan melakukan tindakan tertentu yang penting bagi pihak yang 
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 Dengan demikian kepercayaan adalah kemauan 
seseorang untuk bertumpu pada orang lain dimana kita memiliki 
keyakinan padanya. 
Menurut Moorman, Deshpande dan Zaltman, kepercayaan 
didefinisikan sebagai keinginan untuk menyerahkan sesuatu kepada 
partner yang bisa dipercaya.
44
 
2.   Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan Konsumen 
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi  kepercayaan konsumen 
terhadap perusahaan adalah sebagai berikutini. 
1. Pengalaman(Experienced) 
Pengalaman adalah relevan dengan pekerjaan yang dilakukan 
oleh perusahaan, mengenai bisnis dan prestasi perusahaan dalam 
bidang perekonomian dan lain sebagainya. 
Pengalaman yang banyak dan menarik dalam bisnis, akan 
membuat perusahaan lebih memahami keinginan dan kebutuhan 
pelanggan. 
2. Kualitas kerja 
Kualitas kerja adalah proses dan hasil kerja perusahaan yang 
dapat dinilai oleh sebagian pelanggan atau masyarakat. Kualitas kerja 
yang tidak terbatas akan menghasilkan kepercayaaan yang berkualitas. 
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Kemampuan perusahaan dalam mengelola masalah yang terjadi 
dalam perusahaan. Kecerdasan juga dapat membangun kepercayaan, 
karena kredibilitas yang tinggi tanpa didasari oleh kecerdasan dalam 
menarik pelanggan tidak mampu meningkatkan kepercayaan 
pelanggan. 
3.   Indikator KepercayaanKomsumen 
Indikator kepercayaan yang telah dikembangkan dari Moorman, 
Deshpade dan Zaltman adalah
45
 
a. Kinerja sesuai dengan harapan nasabah. 
b. Kepercayaan telah mengerjakan sesuai dengans tandar. 
c. Kepercayaan bahwa pelayanannya konsisten. 
d. Kepercayaan perusahaan bertahanlama. 
Kepercayaan dalam usaha jasa merupakan hal yang penting, 
terutama pada jasa yang memiliki interaksi yang tinggi dengan konsumen. 
Tanpa rasapercaya konsumen akan kinerja jasa perusahaan maka sulit bagi 
perusahaan untuk memiliki konsumen yang memiliki komitmen mendalam 
dengan perusahaan. 
4.   Kepercayaan dalam Islam 
Selain kepercayaan yang telah dijelaskan secara umum, Allah SWT 
juga telah menjelaskan kepercayaan dalam Islam yang disebut dengan 
amanah (dapat dipercaya). Sebagaimana yang terkandung dalam suratAn-
Nisa ayat 58 yang berbunyi: 
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                          
                           
Artinya :  “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat 
kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) 
apabila menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu 
menetapkan dengan adil.Sesungguhnya Allah memberi 
pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu.Sesungguhnya 
Allah adalah Maha mendengar lagi Mahamelihat”. (Q.S. An-
nisa: 58) 
Dari terjemahan ayat di atas diketahui bahwasannya Allah SWT 
menjelaskan amanah sebagai sesuatu yang diserahkan kepada pihak lain untuk 
dipelihara dan dikembalikan bila saatnya atau diminta oleh pemiliknya. 
Amanah adalah lawan kata dari khianat.Al-Qur‟an sangat sarat dengan 
ajarantentang kepercayaan (the spirit of trust), yaitu  semangat yang 
Menumbuhkan dan mengembangkan kepercayaan yang transenden. 
Ajaran tentang kepercayaan meliputi tuntutan untuk beraksi, yang dimulai dari 
pergeseran memandang, berbicara, berprilaku, dan bekerja.
46
 
Kepercayaan timbul karena adanya suatu rasa percaya kepada pihak 
lain yang memang memiliki kualitas yang dapat mengikat dirinya, seperti 
tindakannya yang konsisten, kompeten, jujur, adil dan bertanggung jawab. 
Kepercayaan konsumen terhadap perusahaan diim plementasikan dari 
kredibilitas perusahaan dan kepedulian perusahaan pada konsumen yang 
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A.  Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian beserta pembahasan yang telah dilakukan, 
maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil Uji T diketahui bahwa Variabel Pelayanan (X1) tidak 
berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas (Y) dilihat dari nilai t hitung < t tabel 
(-0,183 < 2.019) dengan signifikansi sebesar 0,856 > 0,05. Diketahui 
bahwa Ho diterima dan Ha ditolak. Sedangkan Variabel kepercayaan (X2) 
berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas (Y) dengan nilai t hitung > t tabel 
(4,817 > 2.019) dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Diketahui bahwa Ho 
ditolak dan Ha diterima. 
2. Berdasarkan hasil Uji F menunjukkan bahwa Variabel Pelayanan (X1) dan 
Variabel Kepercayaan (X2) berpengaruh Simultan atau secara bersama-
sama berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas (Y) dilihat dari nilai F hitung  
> F tabel (912,513 > 3.23) dengan Signifikansi 0,000 < 0,05. Diketahui 
bahwa Ho ditolak dn Ha diterima. 
3. Tinjauan Ekonomi Syariah dari hasil Penelitian yang dilakukan, Pengaruh 
Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Muzakki telah sesuai 
dengan Ekonomi Syariah. Hal ini dapat dilihat dari pelayanan dengan 
tanggapan Tertingg 70% atau 33 Muzakki menjawab setuju bahwa 
lembaga IZI telah melakukan tugasnya dengan benar, rapi, tertib, dan 




34 Muzakki dengan persentase 77%, lembaga IZI sudah amanah dalam 
menjalankan tugasnya, dari segi Loyalitas dengan tanggapan setuju 
sebanyak 30 Muzakki dengan persentase 60%, Lembaga IZI mampu 
memberi manfaat dan menjalin silaturrahmi dengan muzakki. 
 
B. Saran 
1. Pihak Lembaga IZI 
Dihimbau kepada pihak IZI untuk meningkatkan pelayanan agar 
Muzakki semakin nyaman untuk berzakat dan berdonasi di lembaga IZI. 
2. Pihak Muzakki 
Pihak Muzakki diharapkan dapat memberi masukan dan saran atas 
kekurangan yang terjadi di Lembaga IZI demi Kenyamanan dan 
Kepercayaan bersama. Selain itu, Muzakki diharapkan dapat 
Merekomendasikan IZI kepada kerabat terdekat agar dana yang disalurkan 
semakin banyak. 
3. Pembaca 
Pembaca diharapkan lebih teliti untuk memilih suatu Lembaga 
Zakat ketika ingin menyalurkan dananya pada Lembaga Zakat tersebut. 
Kepada peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti Variabel lain yang 
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1. Daftar Wawancara Pihak Lembaga IZI Perwakilan Riau 
 
1. Bagaimanakah kegiatan Operasional di Lembaga IZI Perwakilan Riau? 
2. Apa bentuk Fasilitas Layanan Yang diberikan IZI Perwakilan Riau? 
3. Sudah berapa lamakah Lembaga IZI Pekanbaru Perwakilan Riau 
didirikan?  
4. Bagaimana asal mulanya berdirinya IZI di Pekanbaru Perwakilan Riau? 
 
2. Daftar Wawancara Pada Muzakki Lembaga IZI Perwakilan Riau 
 
1. Apakah anda rutin membayar zakat di Lembaga IZI? 
2. Bagaimanakah layanan Lembaga IZI yang anda terima selama menjadi 
Muzakki? 
3. Apakah anda menjalin hubungan silaturrahmi dengan lembaga IZI selain 
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